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【Abstract】
As indicators of ˆnancial performance, non-ˆnancial measures such as customer satisfaction and
loyalty have been a concern in management accounting ˆeld. However, according the framework
for customer metrics and their impact on ˆrm's ˆnancial performance, behavioral outcomes such as
customer retention exist between perceptual measures and ˆnancial performance. Recently, in fact,
customer retention has considered as one of the key drivers of ˆrm proˆtability in marketing litera-
tures.
The object of this paper is to determine the issues regarding customer retention in management
accounting by reviewing the literatures about the relationship between customer retention and
ˆnancial performance in both ˆelds, marketing and accounting.
We conclude this paper with two future research challenges. The ˆrst one is to distinguish diŠer-
ences between customer acquisition and customer retention. The second one is to segment cus-







出典Gupta and Zeithaml, 2006, p719 を一部加筆修正
当てられ，これらの指標が財務業績に対して正の影響を与えていると述べられている（例えば


















る研究がある一方（Gupta et al., 2004），彼らが述べるほどには顧客価値は上がらないのではない
かと指摘する研究（Keiningham et al., 2005a; 2005b）がある。それは，顧客の中には収益性が高
い顧客もいれば低い顧客もおり，収益性の低い顧客の維持率を上げても企業業績は改善されないと
いうことが理由である（Keiningham et al., 2005a）。





























1980年代より主に顧客生涯価値の算出のために Pareto/NBD（negative binomial distribution）モ
デル1 を用いた顧客維持率の予測についての研究がなされており，近年では顧客維持と企業業績と
の関係についての研究がなされている。






















大手企業（Capital one, Amazon.com, Ameritrude, eBay, Etrade）の1997年から2002年の Annual
report からデータを得ている。
彼らは以下のモデル式に従って顧客生涯価値（LV）および企業価値（Value）を計算している。
k 期に獲得した新規顧客数を nk，k 期以降の各期に得られるマージンを mk，割引率を i としす
る。そして，k 期の顧客を獲得するためにかかった一人当たり獲得コストを ck としたとき，k 期の














持されていくと仮定している。その毎期一定の割合を r としたとき，t 期に残っている顧客数は k












































. Keiningham et al.（2005a）および Keiningham et al.（2005b）の研究












































経験的な分析は行われていない。さらに，Keiningham et al.（2005a）では，Reichheld and Sass-
er（1996）が述べているほど，全ての企業にとって顧客の維持が必ずしも企業価値の向上を導く





4 先行研究を検索する際，論文検索サイトである Google Scholar を使用した。検索キーワードには，cus-
tomer loss management, customer churn, customer retention, discontinuance, customer dropout rates を用い
た。










で，本節では Livne et al.（2011）のレビューを行う。





Livne et al.（2011）が想定しているモデルを示す。彼らは，図表 3 に示す Bolton et al.（2004）













図表 Bolton et al.（）のモデルに BSC の顧客の視点の尺度を追加
出典Bolton et al.（2005），p274および Livne et al.（2011），pp.340342を元に筆者作成
図表 図表から顧客の維持コストおよびコントロール変数を追加
出典Bolton et al.（2005），p274および Livne et al.（2011），pp.340342を元に筆者作成








トロール変数には市場シェア，契約割合6，平均価格7，技術水準8 の 4 つを用いている。
このモデルから，顧客維持コストと顧客満足はデータが得られなかったため，分析から除外され
ている。従って，Livne et al.（2011）の最終的な分析モデルは以下のようになる（図表 5）。この
モデルを用いて，1997年から2004年の間のアメリカとカナダの携帯電話会社21社を対象とした実
証分析を行った。これらの企業の財務データは Compustat から，非財務データは World Cellular
―  ―
図表 Livne et al.（2011）の分析モデル（分析に含めない変数を除外）
出典Livne et al.（2011），p.340，筆者修正
9 使用時間は，voice calls と Internet または data calls を使用した合計の時間である。


























図表 Livne et al.（）分析◯の結果
収 益
N＋1 四半期 N＋2 四半期 N＋3 四半期 N＋4 四半期 N＋5 四半期 N＋6 四半期
顧客獲得コスト 0.001 0.001 0.000 0.000 0.001 0.003
(0.947) (0.488) (－0.056) (0.017) (0.231) (0.589)
顧客の維持 0.045 0.100 0.056 0.307 0.348 0.708
(0.555) (1.032) (0.440) (1.729) (2.105) (2.000)
使用状況 0.000 －0.001 －0.001 0.001 0.001 0.002
(－1.054) (－1.699) (－0.988) (0.822) (0.722) (1.014)
R-squared 0.970 0.947 0.942 0.929 0.922 0.886
利 益
N＋1 四半期 N＋2 四半期 N＋3 四半期 N＋4 四半期 N＋5 四半期 N＋6 四半期
顧客獲得コスト 0.052 0.095 0.099 0.06 0.073 0.075
(2.963) (3.387) (2.989) (2.254) (2.542) (2.423)
顧客の維持 0.458 0.048 －0.024 －0.364 0.069 －0.152
(0.901) (0.047) (－0.026) (－0.365) (0.065) (－0.116)
使用状況 0.006 0.011 0.016 0.017 0.028 0.036
(0.801) (0.047) (－0.026) (－0.365) (0.065) (－0.116)
R-squared 0.902 0.787 0.799 0.799 0.789 0.749
出典Livne et al. (2011), p. 350, 352 筆者一部修正10












11 現在の顧客獲得コストと将来の顧客維持コストの関係について，Livne et al.（2011）はこのように述べてい





























彼らがモデルを作成する上で参考にしていた Kaplan and Norton（1996）では，顧客の獲得と維
―  ―
持について以下のように説明されている。まず，顧客の獲得とは「企業が新しい顧客を引き付け，
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